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Hundscin ndrés Genaie:

Nuevas Estrategias en servicio al usuario
Objetivo:

Aprender y desarrollar habilidades en servicio al usuario y la comunicacién, generando un
ambiente laboral dptimo para su entorno.

Metodologia: Clases tedrico practicas. Participaran activamente los asistentes. Adaptando la
informacidn correspondiente a situaciones reales. Mejorando la comunicacidn desde el punto de
vista del usuario. Brindando: informacidén general, quejas, reclamos y soluciones practicas a
posibles conflictos.

Duracion: 40 horas.

Plus: Capacitacidn entrelazada en tres médulos:
Atencién al usuario.

Redaccion.

Hablar en publico.

Atencion al usuario: 20 horas
Objetivo:

Identificar necesidades especificas de usuarios al oir, ver, pensar y hablar en el momento y tiempo
preciso.

Enfasis en Comunicacién asertiva.

Contenido:

- Conociendo al usuario.

- Entendiendo al usuario.

- Comunicacidon empatica

- Comunicacidn asertiva

- Comunicacidn persuasiva

- Fallar en un punto es fallar en todo
- Momentos de verdad

- Evaluacién del servicio prestado
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- Midiendo los resultados

- Servicio de postventa

- La tecnologia como soporte
- Soporte telefdnico

- Soporte en redes sociales

- Soporte chat

- Soporte email

- Gestion de quejas

- Gestion de reclamos

- Servicio al usuario interno

Metodologia:

Manejo y comprension de informacion, quejas, reclamos, alternativas en demostracién de casos
reales o situaciones diarias.

Dindmicas

Redaccion 10 horas:
Objetivo:

Como escribir, redactar y enviar correspondencia seglin normas establecidas.
Contenido:

éCoémo lo escribo?
Definiciones idiomaticas
Redundancias

Frases ociosas

Nuevas precisiones

Las cacofonias

Verbo haber

Juegos verbales

Uso del gerundio
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El peligro de los verbos

Tildes en las mayusculas

Acentuacion de los monosilabos

jCuidado con los adjetivos!

Dudas idiomaticas

Algunos plurales

Ddénde, addonde, a donde y adonde Los porqués
Solo y sélo

Demdsy de mas

Términos de tribunales y policia

Recomendaciones para sus textos.

Metodologia:
Exposiciones
Discursos
presentaciones
Debates

Dinamicas

Oratoria: El arte de Hablar en publico 10 horas:

Objetivo:

Aprender y desarrollar herramientas utiles a la hora de hablar en publico.
Hablar sin temor

Hablar con mas seguridad

Expresion oral

Hablar sin muletillas

Comunicacion asertiva

Pensar antes de hablar

Oirse al hablar
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Contenido:

Elocuencia

Fluidez verbal

Argumentacién

Enfasis al hablar

Coherencia por frases conectivas
Desarrollo l6gico y coherente
Uso de preguntas

Introduccion

Contenido

Conclusion

Metodologia:
Exposiciones
Discursos
presentaciones
Debates

Dinamicas

Cronograma: 40 horas.
Horario flexible
Mes de marzo de 2019

Atencidn al usuario (20 horas): Mes de marzo.

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabados Domingo
1 2 3

4 5 6 7 8 9 10

11 12 13 14 15 16 17

18 19 20 21 22 23 24

25 26 27 28 29 30 31
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Mes de abril de 2019

Fundaciéon Andrés Gonzalez

Redaccién (10 horas): mes de abril

Oratoria (10 horas): mes de abril

Nit: 900266754-1

Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes Sabados Domingo
1 2 3 4 5 6 7

8 9 10 11 12 13 14

15 16 17 18 19 20 21

22 23 24 25 26 27 28

29 30

Participacién: funcionarios de la direccion

Valor: $1.000.000 pesos por persona

*Las fechas establecidas podran ser reprogramadas con previo acuerdo.

*El pago podra realizarse a través de consignacion. Banco Davivienda cuenta corriente 0085-6000-
9899 a nombre de Andrés Gonzélez.

Andrés Gonzalez

Capacitador

Fundacién Andrés Gonzdlez
Carrera 62 #75 -68
300-892-3937

Whatsapp

www.fundacionandresgonzalez.jimdo.com

fundacionandresgonzalez@gmail.com
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